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BAB I 
PENDAHULUAN 
1.1. Tinjauan Terhadap Objek Studi 
a.    Jenis Usaha 
Jenis usaha yang disediakan oleh PT. Telkomsel adalah penyelenggara jasa 
telekomunikasi selular. 
b.   Nama Perusahaan
GAMBAR 1.1
LOGO TELKOMSEL
Sumber : : www.telkomsel.com/web/home, 02 - 05 - 2008 
Pada  awalnya,  Telkomsel  adalah  nama  layanan  dari  jasa  Sistem 
Telekomunikasi Bergerak Selular (STTB) yang dikelola PT. Telkom. Atas 
keberhasilan yang diperoleh, pemerintah meminta agar Telkomsel dijadikan 
anak perusahaan PT. Telkom. Hingga akhirnya Telkomsel resmi berdiri pada 
tanggal 26 Mei 1995. 
Saat ini Telkomsel merupakan operator selular terbesar di Indonesia, 
dengan penguasaan pasar sebesar 48%. Telkomsel juga termasuk bagian dari 
Bridge Mobile Alliance Operator, yaitu  join venture antara mobile operator 
terbesar di Asia Pasifik yang anggotanya terdiri dari mobile operator yang 
terkemuka di negaranya. 
c.    Lokasi 
PT. Telkomsel Regional Jawa Barat terletak di Jalan Asia Afrika No. 133-
137 Gedung Caraka Citra Sekar Lestari (CCSL) Bandung. 
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d.    Visi 
”Menjadi  penyedia  solusi  telekomunikasi  nirkabel  terkemuka  di 
Indonesia.” 
e.   Misi 
”Menjadi  pilihan  utama  sebagai  penyedia  solusi  telekomunikasi 
nirkabel di Indonesia yang bekerjasama dengan para pemegang saham dan mitra  
usaha  lainnya  untuk  menghasilkan  nilai  tambah  bagi  investor, karyawan 
dan negara.” 
f. Skala Usaha
Telkomsel merupakan perusahaan berskala nasional, memiliki izin 
nationwide   Dual   band 900/1800   MHz   GSM   network.   Telkomsel 
menyediakan layanan selular GSM di Indonesia melalui jaringan sendiri, 
dan dalam lingkup internasional melalui  463 jaringan yang dioperasikan 
oleh 268 mitra roaming internasional di 155 negara (akhir tahun 2006). 
g.   Shareholder 
Saat ini saham Telkomsel dimiliki oleh Telkom sebesar  65% dan 
SingTel sebesar 35%. Telkom merupakan BUMN Indonesia yang mayoritas 
sahamnya dimiliki oleh Pemerintah Republik Indonesia, sedangkan SingTel 
merupakan perusahaan telekomunikasi Singapura yang mayoritas sahamnya 
dimiliki oleh Pemerintah Singapura. Untuk lebih jelasnya dapat dilihat pada 
gambar berikut ini: 
GAMBAR 1.2 
SHAREHOLDER TELKOMSEL 
Sumber : www.telkomsel.com/web/shareholder/, 02 - 05 - 2008 
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h.    Produk Telkomsel 
Untuk  pelanggan  individu,  PT.  Telkomsel menyediakan  layanan 
komunikasi yang dapat dipilih berdasarkan keinginan konsumen, yaitu : 
GAMBAR 1.3 
PRODUK TELKOMSEL 
Sumber : http://www.telkomsel.com/web/simpati, 02 - 05 - 2008 
1). KartuHalo 
Merupakan kartu GSM paskabayar PT. Telkomsel. Produk KartuHALO 
Telkomsel memiliki tiga jenis layanan berbeda seperti : 
a). HALOData 
Merupakan produk kartuHalo yang diperuntukkan bagi pelanggan yang 
membutuhkan akses layanan data melaui jaringan GSM/GPRS. 
b). HALOBebas 
Terbagi atas empat layanan yaitu : 
- HALOBebas bicara 
Memberikan kenyamanan bagi para pelanggan dengan tarif flat untuk 
menghubungi   seluruh   nomor   Telkomsel   diseluruh   nusantara. 
Pelanggan dapat menghemat biaya hingga 74%  lebih murah. 
- HALOBebas abonemen 
Paskabayar  pertama  di  Indonesia  yang  memberikan  kenyamanan 
tanpa  abonemen,  pelanggan  hanya  akan  dikenakan  biaya  sesuai 
dengan  pemakaian  pulsa  pelanggan,  minimum  pemakaian  Rp. 
25.000,00. 
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- HALOBebas 150 sms 
Menawarkan  fasilitas  gratis 150  sms  dalam  satu  bulan  kepada 
customernya,  diskon  biaya  abonemen  senilai  Rp.  20.000,00  serta 
didukung dengan fasilitas bebas roaming nasional. 
- HALOHybrid 
Merupakan inovasi terbaru yang menandai hadirnya kartu paskabayar 
selular pertama di Indonesia yang menyajikan 2 layanan kartu selular 
(paskabayar dan prabayar) sekaligus dalam satu nomor. 
2). SimPATI 
SimPATI diluncurkan pada bulan November  1997 dan menjadi kartu 
prabayar pertama di Asia. SimPATI merupakan produk Telkomsel yang 
menggunakan sistem pembayaran di awal periode pemakaian (prepaid). 
Pelanggan juga dapat bergabung dalam komunitas pengguna SimPATI yaitu 
SimPATIzone. 
a). SimPATI 10 HOKI 
Diluncurkan  pada  tanggal 15  Maret 2005,  paket  perdana  ini 
dimaksudkan untuk mempercepat pertumbuhan SimPATI dan untuk 
menurunkan churn rate SimPATI. SimPATI  10 HOKI menawarkan 
sepuluh keuntungan baru, termasuk 10 SMS gratis, panggilan 10 menit gratis 
dan 10 download content gratis. 
b). SimPATI JITU 
Diluncurkan bulan Januari 2006. Harga paket adalah sebesar Rp 15.000 
termasuk nilai voucher sebesar Rp 10.000 ditambah pulsa senilai Rp 
10.000 pada waktu pengisian ulang pertama dan 20 SMS gratis. 
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c). SimPATI Ekstra 
Diluncurkan  pada  bulan  Januari 2007.    Paket  perdana  seharga  Rp 
10.000, voucher senilai Rp 5.000 ditambah pulsa senilai Rp 5.000 untuk 
panggilan  antar  sesama  Telkomsel  dan  tambahan  pulsa  senilai  Rp 
10.000 pada saat isi ulang pertama. 
d). SimPATI PeDe 
Diluncurkan pada tanggal  10 Desember  2007. Tarif yang dikenakan 
adalah Rp.  25/detik untuk  1 menit pertama dan Rp.0,5/detik untuk 
menit selanjutnya sampai dengan menit ke 5, skema tarif akan berulang di  
menit  ke 6  dan  seterusnya  dengan  tujuan  ke  seluruh  pengguna 
Telkomsel, sepanjang waktu  (tidak ada tarif offpeak), selengkapnya 
dapat dilihat dalam tabel berikut. 
TABEL 1.1 
TARIF SIMPATI PeDe











SMS ke Telkomsel 299
SMS ke operator lain 350










Rp. 0,5 per detik 






Sumber : http://www.telkomsel.com/web/tarif_kartu_simpati, 05-05-2008 
3). Kartu As 
Kartu As merupakan kartu prabayar yang dikeluarkan oleh Telkomsel. Kartu 
As  dapat  diisi  ulang  seperti  halnya  dengan  kartu  prabayar  lain.  Tarif 
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percakapan sangat kompetitif karena mempunyai dua tarif khusus yaitu, tarif 
murah (tarif flat dari pelanggan Kartu As ke KartuHALO dan SimPATI) dan tarif 
super murah (tarif flat antar sesama pengguna Kartu As). Kelebihan Kartu As 
adalah adanya fasilitas transfer pulsa ke sesama pengguna Kartu As dan 
adanya komunitas Gen’Asik. 
Selain produk-produk yang secara umum disediakan untuk konsumen individu 
tersebut, PT. Telkomsel juga menyediakan layanan khusus yang ditujukan untuk 
pelanggan korporasi. Produk-produk tersebut diantaranya : 
1). Wireless Connectivity Solutions 
Memberikan berbagai keuntungan bagi bisnis perusahaan dan meningkatkan 
efisiensi serta efektivitas pekerjaan di perusahaan tersebut. 
TABEL 1.2 
PRODUK WIRELESS CONECTIVITY SOLUTIONS 
No. Produk Keterangan
1. ATM over GPRS     Koneksi ATM melalui jaringan GRPS.
2. EDC over GPRS     Koneksi EDC melalui jaringan GRPS agar mesin EDC Anda bisa
lebih dipindah-pindah.
3. Small  &  Remote Memudahkan  koordinasi  dengan  cabang-cabang  perusahaan  di
Office daerah    terpencil    dengan    menghubungkan    cabang-cabang
Connectivity perusahaan secara nirkabel melalui jaringan GPRS.
4. Mobile Tracking Memberi kemudahan mengawasi truk & mobil untuk kebutuhan
distribusi  perusahaan  dengan  teknologi  GPS  melalui  jaringan
GPRS/SMS.
5. Telemetry Menyediakan  data  terkini  untuk  berbagai  peralatan  perusahaan,
Application seperti :  meteran  listrik  atau  kedalaman  sumur  bor. Telemetry
Application yang berbasis jaringan GPRS dapat memberikan solusi 
tersebut. 
Sumber : http://www.telkomsel.com/web/corporate4/main.php, 05-05-2008 
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2). Telkomsel Business Mobility 
Menghadirkan berbagai solusi untuk menjawab semua kebutuhan mobilitas 
karyawan  perusahaan  untuk  berkomunikasi,  membuat  keputusan  serta 
mengakses informasi dan sumber daya perusahaan. 
TABEL 1.3 
PRODUK BUSINESS MOBILITY 
No. Produk Keterangan
1. Push E-mail • BlackBerry®:  Layanan push  email  memungkinkan  pelanggan
dapat menerima dan mengirim email melalui ponsel BlackBerry 
• HALOVentus: Layanan push mail yang didukung klien Ventus. 
• Direct Push: Direct Push  memberikan para pekerja  informasi 
cara baru untuk mengkontrol komunikasi bisnis. 
2. Sales Force Mudahnya  koordinasi  data  tim  penjual/  karyawan  perusahaan
Automation Anda melalui aplikasi di handphone masing-masing
3. Corporate  SIM Miliki menu kartuHALO khusus bagi setiap karyawan perusahaan
Application untuk memudahkan proses bisnis perusahaan Anda
4. Intranet Akses data intranet perusahaan Anda dengan handphone melalui
Application jaringan GPRS/SMS
5. mPOS & Lakukan transaksi perbankan Anda melalui handphone
mATM 
Sumber : http://www.telkomsel.com/web/corporate4/main.php?page=businessmobility
05 - 05 - 2008 
3). Telkomsel Business Leveraging Solutions 
Telkomsel  menghadirkan Business  Leveraging  Solutions  untuk  membantu 
pengembangan bisnis perusahaan sebagai konsumen, walaupun investasi serta 
sumber daya yang tersedia masih terbatas. 
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TABEL 1.4 
PRODUK BUSINESS LEVERAGING SOLUTIONS 
No. Produk Keterangan
1. Top Up SimPATI    Isi ulang pulsa SimPATI otomatis melalui kartuHALO Anda.
2. Web2sms Penyebarluasan SMS untuk kebutuhan operasional perusahaan.
3. NSP for Tingkatkan  citra  perusahaan  melalui Ring  Back  Tone Korporat
Corporate yang diset di masing-masing nomor karyawan.
Mobile VPN Hubungi rekan kerja melalui nomor ekstensi langsung dari
4. handphone Anda.
5. Fixed Wireless Manfaatkan SIM card kartuHALO untuk menambah atau
Connectivity menggantikan jalur telepon.
Sumber : http://www.telkomsel.com/web/corporate4/main.php?page=leveraging,
05 - 05 - 2008
i. Perkembangan
Dalam 13  tahun  perjalanan  perusahaan,  Telkomsel  telah  mengalami
perkembangan yang berarti dari tahun ke tahun, seperti yang dijelaskan dalam 




1995 Telkomsel resmi memperoleh izin untuk memberikan jasa telekomunikasi selular
GSM
1996 Telkomsel mulai beroperasi di Jakartta dan berhasil melayani seluruh provinsi
yang ada di Indonesia
1997 • Meluncurkan kartu prabayar isi ulang SimPATI, yang merupakan kartu
prabayar pertama di Asia
• Memperoleh sertifikasi ISO 9002 untuk customer service On-line dari PT TUV
Rheinland German, yang menandai layanan pelanggan Telkomsel telah
memenuhi standardisasi mutu internasional
1998 Mencanangkan World Class Operator sebagai tolokukur standar layanan
1999 Meluncurkan  implementasi  BIANCA (Billing  and  Customer  Care)  untuk
menggantikan sistem billing lama 
2000 • Meluncurkan layanan mobile banking, kerja sama dengan Bank Panin 
• Telkomsel  tercatat  sebagai  operator  paling  inovatif, karena  berhasil  menjadi 
pelopor pengintegrasian sistem teknologi telekomunikasi, teknologi informasi 
(bersambung) 
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(sambungan) 
dan sistem banking pertama 
2002 • Telkomsel  terima  Indonesian Best  Brand  Award, INDONESIAN  CUSTOMER 
SATISFACTION AWARD 2002; kartuHALO dan SimPATI terpilih sebagai Sim Card 
Terbaik. Telkomsel juga dianugerahi E-Company Award 2002 
• Meluncurkan layanan GPRS dan MMS 
• Telkomsel luncurkan kartuHALO naviGator 64 User Friendly dalam menyajikan 
informasinya 
2003 • Telkomsel terima Indonesian Best Brand Award 2003 
• Menggelar High Performance Network 
• Pelanggan Telkomsel sebanyak 9 juta pelanggan 
• Meluncurkan   layanan Info Direktori SMS 8108   dan Yahoo!2SMS 
• Sinergi Telkomsel-Telkom gelar Layanan WiFi - peluncuran layanan Surfzone 
• Telkomsel  meluncurkan  Slogan  baru  SimPATI, SimPATI  No Compromise  No 
Problem 
2004 • Telkomsel terima ISO 9001 versi 2000 
• Meluncurkan paket HALObebas, layanan Windows on Telkomsel, KARTU As, 
M-KIOS   dan Mobile Message Board 
• Telkomsel pelopori layanan 3G di Indonesia 
•    Pelanggan  Telkomsel  2003  tumbuh  60%,  Telkomsel  targetkan  layani  14  juta 
pelanggan  TELKOMSEL  gandeng  VISA  International  untuk  meluncurkan 
SimPATI Autorefill via kartu VISA 
•    Telkomsel dan Operator Terkemuka di Asia Pacific membentuk Joint Venture 
Bridge Mobile Alliance 
•    Nikmati Layanan Mobile Data melalui kartuHALO Data 
2005 • Peluncuran Kartu Perdana SimPATI m-BCA, layanan   HALOventus, push email 
Telkomsel,  Telkomsel CALL  ME  808  dan  meluncurkan World  Cyber  Games 
Mobile, Pertama di Indonesia dan Asia 
• Peluncuran layanan m-ATM pertama di Indonesia, kerja sama   TELKOMSEL dan 
Bank MANDIRI 
• Call Center Telkomsel raih ISO 9001:2000 
•    Pelanggan SimPATI capai 12 juta 
•    NSP 1212 Telkomsel raih The Best Innovation Award 2005 
2006 • Telkomsel Melayani 26 Juta Pelanggan 
• Meraih   Indonesian Customer   Loyalty   Award 2006,   Layanan   Berkualitas 
Tumbuhkan Loyalitas ,The Best Call Center  2006, Operator Of The Year  , 
IMAC AWARD , Indonesian Best Brand Award (IBBA) Empat Tahun BerturutTurut, 
Leadership Award dari Dale Carnegie   , Master of ICSA 2006, Indonesian Customer 
Service Satisfaction Award (ICSA) 2006 
• Telkomsel gandeng ESPN bersama BMA, layanan regional Piala Dunia pertama 
bagi pengguna ponsel di Asia Pasifik 
• Dunia 3G Telkomsel Hadirkan 30 konten 
2007 • Telkomsel Peringkat Tertinggi Top Brand Award, Penghargaan terhadap Merek 
yang teruji sepanjang  8 Tahun, Raih Best Call Center Award  2007, Raih Best 
Customer  Service Telkomsel  2007, pertahankan  Gelar Operator  Of  The  Year  , 
Master of Satisfaction, Asia Pacific Call Center Award 
• Telkomsel Luncurkan Mobile Portal TV and Video,   SimPATI Ekstra, 
(bersambung) 
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(sambungan) 
HALOhybrid inovasi terbaru Telkomsel, pertama di Indonesia, kartu selular multi 
layanan,   "TELKOMSELFlash"   Solusi   Wireless   Broadband,   TELKOMSEL 
PelindungDataku,    menu layanan Haji  *123#  , Telkomsel You've Got Mail    dan 
meluncurkan SMS Color, cara baru ber-SMS lebih ekspresif dan customized   dan 
meluncurkan T-Cash, Layanan Mobile Wallet Telkomsel 
• Telkomsel Kembangkan 3G Video Conference 
Telkomsel dipercaya Melayani 44 juta pelanggan 
2008 • Meraih predikat Perusahaan Idaman  2007,    "Oustanding Achievement", Excellent 
Call Center Award 2008   dan mempertahankan Predikat Tertinggi Selular Award 
• Meluncurkan   m-Komik,   layanan   T-Cash   untuk   Konten   Akademik   serta 
meluncurkan SimPATI Kangen di Hong Kong 
• Mencapai 51 Juta Pelanggan 
Sumber : http://www.telkomsel.com/web/milestones, 05-05-2008; 
http://www.sinarharapan.co.id/ekonomi/ceo/lalu.html, 05-05-2008 
j.    Strategi Perusahaan Secara Umum 
Strategi utama Telkomsel untuk bisnis terdiri dari : 
1).  Memanfaatkan  sinergi  jaringan,  operasional  dan  pemasaran  dengan 
TELKOM dan berbagi best practice dan know how dengan SingTel 
Mobile. 
2).   Memperbesar kapasitas dan memperluas jangkauan pada tingkat kualitas 
yang  telah  ditentukan  sebelumnya  untuk  menangani  pertumbuhan
pelanggan. 
3).  Mempertahankan atau meningkatkan pangsa pasar dengan terus menerus 
menyelaraskan karakteristik dan fitur penawaran layanan Telkomsel 
dengan  berkembangnya  kebutuhan  pelanggan,  meningkatkan  produk 
dan  portofolio  layanan (termasuk  layanan  GPRS,  EDGE  dan  3G), 
memperluas kapasitas jaringan dan memperbaiki kualitas layanan. 
4).   Memastikan  bahwa  Telkomsel  memiliki  infrastruktur  IT  yang 
diaplikasikan, sehingga dapat memenuhi visi dan misi, dengan fokus 
khusus pada bidang-bidang seperti penagihan, penyampain layanan dan 
layanan kepada pelanggan. 
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5). Mencapai tingkat layanan setara dengan penyedia layanan mobile kelas 
dunia melalui call center footprint dan mengejar sasaran berorientasi 
layanan secara agresif. 
1.2. Latar Belakang Masalah 
Di awal 2008, mobile market size di Indonesia yang meliputi market selular 
dan market FWA (Fixed Wireless Access), telah menembus angka 100 juta. Dari 
nilai sekian, 90% dikuasai produk-produk selular, dan hanya 10% yang dikuasai 
produk FWA. Berikut perkiraan jumlah nomor dan market share per operator di 
Indonesia. 
GAMBAR 1.4 
MARKET SHARE OPERATOR DI INDONESIA 
(DALAM RIBU UNIT) 
Sumber : http://telkom.info/2008/01/31/mobile-market-indonesia/, 05-05-2008 
Saat  ini  Telkomsel  masih  menjadi  operator  terbesar  dengan  jumlah 
pelanggan sebanyak 51 juta nomor. Meskipun begitu, Telkomsel perlu waspada, 
karena penguasaan pangsa pasar Telkomsel terus menurun dari tahun 2006 yang 
sebesar 55% (http://id.wikipedia.org/wiki/Telkomsel/, 05-05-2008), turun lagi di 
tahun 2007 menjadi 53% (http://www.telkomsel.com/web/company_profile/, 05-
05-2008), dan sekarang tinggal 48%. 
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Salah satu faktor penyebab penurunan pangsa pasar tersebut adalah makin 
ketatnya  persaingan  dalam  industri  telekomunikasi.  Industri  telekomunikasi 
Indonesia telah beralih dari monopoli market menjadi competitive market. Dalam 
prinsip  ekonomi,  kehadiran  jumlah  pelaku  industri  yang  terus  bertambah, 
membuat  jumlah  penawaran  melebihi  tingkat  permintaan,  hal  inilah  yang 
memicu tinggginya tingkat persaingan (Kartajaya, Hermawan, 2008: 76). 
Didukung  dengan  adanya  kebijakan  pemerintah  dalam “Cetak  Biru 
Kebijakan  Pemerintah  Indonesia  Mengenai  Telekomunikasi”,  seperti  yang 
tercantum dalam Keputusan  Menteri Perhubungan  No. KM  72  tahun  1999, 
mencantumkan  untuk  melakukan  liberalisasi  sektor  dengan  struktur  yang 
kompetitif dengan meniadakan kontrol monopoli dan menciptakan peluang bagi 
operator telekomunikasi nasional untuk membentuk aliansi strategis dengan para 
mitra asing. (Annual Report Telkom, 2006: 61). Sebagai implikasinya, kini di 
Indonesia telah hadir 10  operator telekomunikasi yaitu, Telkom, Telkomsel, 
Indosat,   Excelcomindo,   Hutchison,   Sinar   Mas   Telecom,   Sampoerna 
Telecommunication, Bakrie Telecom, Mobile-8, dan Natrindo Telepon Selular 
(http://www.antara.co.id/arc/2007/9/5/terjadi-perang-harga-antar-operator-
telekomunikasi/, 28 - 05 - 2008).
Semakin ketatnya persaingan, makin banyak pula program-program promosi 
yang  ditawarkan  oleh  masing-masing  operator.  Padahal,  semakin  banyak 
program-program  promosi  yang ‘memanjakan’  para  pelanggan  dan  calon 
pelanggan,  justru  akan  memberikan  peluang  bagi  mereka  untuk  berpindah 
operator,  karena  mereka  mempunyai  alternatif  pilihan  produk  yang  sesuai 
dengan kebutuhan mereka. 
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Perang harga merupakan  fenomena  paling  mengemuka  yang  muncul di 
industri telekomunikasi. Hampir semua pemain besar terlihat sangat aktif dan 
atraktif melakukan strategi perang harga lewat iklan-iklannya di media massa. 
Dengan gamblangnya beberapa operator selular saling sindir melalui strategi 
komunikasi yang mereka kemas. 
Awalnya  di bulan  Februari  tahun 2003,  Excelcom  menurunkan  tarif 
panggilan lokal ke PSTN prabayar ProXL menjadi Rp 820/menit. Lalu simPATI 
juga  menurunkan  tarifnya,  saat offpeak (23.00-07.00)  dari  ponsel  ke  PSTN 
menjadi  Rp 700/menit  dan peak (07.000-23.00)  menjadi  Rp 910/menit. 
Selanjutnya di bulan Maret  2003, Indosat memberlakukan single tariff untuk 
pelanggan   IM3   yang   melakukan   percakapan   di   wilayah   jaringan 
Satelindo(http://www.retailindo.info/mod.php?mod=publisher&op=viewarticle&
artid=32, 12 - 05 - 2008). 
Tahun  2007, perang harga semakin gencar dilakukan oleh para operator 
selular dengan memberi harga murah untuk menelepon ke sesama operator. 
Awalnya, Telkomsel mematok harga Rp 10 /detik, dilanjutkan dengan Mentari 
menetapkan tarif Rp. 0 yang sebenarnya memberi bonus bicara Rp 5000 setiap 
menggunakan Rp 5000 dalam hari yang sama. Kemudian tanggal 9 Oktober,  XL 
memasang tarif Rp 1 /detik, dilanjutkan dengan SimPATI yang memasang tarif 
PeDe  Rp  0,5/detik.  Setelah  itu  Three  juga  memberikan  tarif  Rp 1  /menit 
(http://etersoul.com/2008/03/07/tariff-war-of-cellular-operator/, 28 - 05 - 2008; 
http://bramrider.wordpress.com/2007/10/09/dian-sastro-diserang-wanita-erlabel-
1-rupiah, 05 - 05 - 2008). 
Kini,  perang  harga  dilanjutkan  dengan  memasang  tarif  murah  untuk 
panggilan ke operator lainnya. Diawali dengan iklan XL yang mencantumkan 
13 
Tugas Akhir - 2008
tarif Rp 0,1 /detik untuk menelpon ke semua operator, kemudian Indosat IM3 
melanjutkan dengan tarif Rp 0,01 /detik (http://obrolansantai.wordpress.com/, 12 
- 05 - 2008). 
Selain perang harga, perang penjualan kartu perdana murah juga dilakukan 
oleh para operator untuk menarik pelanggan baru sebanyak-banyaknya. Tetapi, 
banyak  dari  para  pelanggan  baru  tersebut  justru  membuang  kartu-kartu 
perdananya ketika masa aktifnya habis. Mereka lebih memilih membeli kartu 
perdana lagi daripada mengisi ulang pulsa, karena harga kartu perdana lebih 
murah. Hal ini dapat mendorong peningkatan churn rate (kartu yang dibiarkan 
hangus) kartu prabayar (Survey Indonesia Development Monitoring : 2007). 
Memberi harga terlalu  murah akan mendapat banyak penjualan, namun 
membuat  keuntungan  menjadi  sedikit.  Lebih  jauh  lagi,  perlakuan  ini  akan 
menarik pelanggan yang  ‘salah’, yaitu mereka yang akan dengan mudahnya 
berpindah (churn) hanya untuk menghemat sepeser uang mereka. Perlakuan ini 
juga akan mengundang pesaing yang ingin menyamakan atau melebihi potongan 
harga yang diberikan oleh suatu perusahaan ( Kotler, Philip 2004: 155). 
Dengan adanya pesaing-pesaing yang menawarkan layanan dan tarif yang 
kompetitif, bukan tidak mungkin jika suatu saat nanti Telkomsel tidak lagi 
menjadi pemimpin pasar. 
Data saat ini menunjukkan churn rate untuk Indonesia sebesar 26% (Survey 
Indonesia Development Monitoring : 2007,
http://news.primeaccesscard.com/?p=31  ,  12  -  05  -  2008). Dirut PT. Indosat 
Tbk, Johnny Swandi Sjam menyatakan bahwa angka tersebut merupakan yang 
tertinggi di Asia Pasifik, jauh di atas rata-rata negara-negara lain di kawasan 
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Asia Pasifik seperti India (4,5%), serta China dan Hong Kong yang masing-
masing sebesar 3%
(http://www.agenpulsa.info/mod.php?mod=publisher&op=viewarticle&artid=97, 
05 - 05 - 2008). 
Berikut ini adalah tabel yang menunjukkan perbedaan antara target sales, 
churn,  customer  base  dan monthly  churn  rate  kartu  prabayar  SimPATI  di 
Indonesia. Net add didapat dari sales dikurangi churn. Sedangkan aktualisasi 
customer base tahun  2007 didapat dari customer base tahun  2006 ditambah 
dengan aktualisasi net add di tahun 2007. Monthly churn rate diperoleh dengan 
rumus : 




Dari tabel di halaman selanjutnya, dapat dilihat bahwa tingkat churn 
rate   bertambah  30% dari tahun sebelumnya, demikian pula dengan monthly 
churn rate juga mengalami kenaikan. Churn rate disini artinya adalah nomor 
kartu prabayar SimPATI yang masa tenggangnya sudah habis, yaitu satu bulan dari 
habisnya masa aktifasi kartu tersebut. Dengan kata lain, nomor SimPATI 
tersebut sudah tidak aktif, yaitu tidak dapat dihubungi dan tidak dapat melakukan 
panggilan/aktifitas komunikasi keluar. 
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TABEL 1.6 
TARGET DAN AKTUALISASI SALES, CHURN, CUSTOMER BASE 












32.995 37.497 114% 32.630 15%
28.620 35.495 124% 27.257 30%
4.375 2.002 46% 5.373 -63%
25.787 23.380 91% 21.387 9%
9% 13% 11% 
Sumber :    CARE Monthly Report, A Monthly Buletin for Telkomsel, 29 
Februari 2008 
Sedangkan tabel dibawah ini menunjukkan subsbase, sales, churn, net add 
dan growth   kartu prabayar SimPATI di kota Bandung. Jumlah total pelanggan 
SimPATI di Bandung bulan Maret 2007 adalah sebesar  1.183.984, angka ini 
tergolong besar bila dibandingkan dengan jumlah penduduk kota Bandung yang 
berjumlah 4.263.924 jiwa
(http://jabar.bps.go.id/Tabel/jumlah%20penduduk.htm, 06 - 06 - 2008). 
TABEL 1.7 
DATA SALES & CHURN KARTU PRABAYAR SimPATI 
JANUARI - MARET 2007 AREA BANDUNG 
Bulan Subsbase Subsbase Sales Churn Net Add     Growth
(last month) (now)
Januari 1.211.318 1.184.381 153.225 180.162 -26,937 -2,22%
Februari 1.184.381 1.191.681 150.205 142.905 7,3 0,62%
Maret 1.191.681 1.183.984 150.658 158.355 -7,697 -0,65%
Sumber:http://one.indoskripsi.com/judul-skripsi/administrasi-bisnis-
niaga/pengaruh-customervalue-terhadap-loyalitas-pelanggan-simpati-di-
grapari-telkomsel-bandung/   15-05-2008 
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Tabel di halaman sebelumnya, menunjukkan rata-rata churn   per bulan lebih 
besar dari tingkat penjualan pada bulan tersebut. Setelah dihitung, rata-rata sales per 
bulan adalah  151.363 nomor  (dibulatkan) sedangkan rata-rata churn per bulan 
jauh lebih besar, yaitu 160.474 nomor. 
TABEL 1.8 
PERUBAHAN ARPU DAN QoS KARTU PRABAYAR SimPATI DI 
INDONESIA 
2007 2008 Growth
ARPU Rp. 78.000/month    Rp. 76.000/month - 3%
QoS
Call success      rate 95,49% 95,28% - 0,21%
Call completion rate 99,47% 98,58% - 0,89%
Sumber :    CARE Monthly Report, A Monthly Buletin for Telkomsel, 29 Februari 
2008 
Tabel 1.8 di atas menunjukkan adanya penurunan ARPU (Average Revenue Per 
User) di tahun 2008. Data-data tersebut dapat menjadi salah satu indikator 
menurunnya loyalitas pelanggan SimPATI. Karena, menurut James G. Barnes 
(2003 :43),   salah   satu   indikator   loyalitas   pelanggan   adalah   mereka 
membelanjakan lebih banyak dan berpotensi menghasilkan keuntungan lebih 
besar. Sedangkan penurunan QoS dapat mempengaruhi kepuasan customer yang 
berdampak pada penurunan loyalitas. 
Pelanggan  SimPATI  dibedakan  menjadi    segmen  berdasarkan  lamanya 
mereka menggunakan kartu SimPATI tersebut. Dari klasifikasi di tabel 1.9 di
halaman selanjutnya, dapat terlihat bahwa, walupun jumlah pelanggan SimPATI 
yang  masuk  kategori  loyal  hanya  13,2%  tetapi  mereka  memberikan  ARPU 
terbesar bagi Telkomsel. Hal ini sesuai dengan teori James G. Barnes yang telah 
disebutkan di atas. 
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TABEL 1.9 
CUSTOMER BASED SEGMENTATION 
Segmentation Usia Jumlah ARPU
New < 6 bulan 12,6% 62.272
Short 6 bulan - 1 tahun 15,7% 90.245
Medium 1 tahun - 2 tahun 37,3% 91.458
Long 3 - 5 tahun 21,3% 92.166
Loyal > 5 tahun 13,2% 100.396
Sumber :    CARE Monthly Report, A Monthly Buletin  for Telkomsel, 29 Februari 
2008 
Selain itu, indeks keyakinan konsumen saat ini menurun dari  99,1 pada 
Desember 2007  menjadi 92,4  pada  Februari 2008.  Hal  ini  menunjukkan 
konsumen  mulai  pesimistis  terhadap  lingkungan  mereka,  termasuk  
produkproduk yang ada di pasaran. (Kartajaya, Hermawan, 2008:22). 
Menurut Reichheld dan Sasser, kenaikan 5% dari loyalitas pelanggan dapat 
melipatduakan  keuntungan  sebuah  perusahaan.  Hal  ini  disebabkan 70% 
penjualan berasal dari pelanggan loyal (Barnes, James, 2003: 43). Kotler (2007: 183) 
juga menyebutkan bahwa 20% pelanggan terbaik (pelanggan yang loyal) dapat 
menghasilkan 80% laba perusahaan. 
Loyalitas pelanggan memiliki peranan besar bagi keuntungan perusahaan. 
Dalam  jangka  panjang  lebih  menguntungkan  memelihara  pelanggan  lama 
dibandingkan terus menerus menarik dan menumbuhkan pelanggan baru, karena 
semakin mahalnya biaya perolehan pelanggan baru dalam iklim kompetisi yang 
sedemikian ketat. 
Oleh   karena   itulah,   loyalitas   pelanggan   mutlak   diperlukan   untuk 
mempertahankan posisi Telkomsel saat ini. 
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Menyikapi  permasalahan  tersebut,  pihak  manajemen  Telkomsel  perlu 
mengembangkan  kembali  pelaksanaan  program pemasaran yang  tepat  untuk 
mencapai tujuan perusahaan. Salah satunya melalui program bauran pemasaran. 
Berdasarkan penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Herlin Kholilah (2006) 
tentang pengaruh kinerja bauran pemasaran terhadap perilaku paska pembelian 
kartu prabayar, dibuktikan bahwa dari 7 elemen bauran pemasaran, terdapat 3 
elemen yang berpengaruh signifikan terhadap perilaku paska pembelian yaitu, 
product, price dan people. Di mana dalam perilaku paska pembelian terdapat 
elemen kepuasan pelanggan yang menjadi salah satu faktor penyebab adanya 
loyalitas konsumen. 
Untuk objek penelitiannya, penulis mengambil pelanggan kartu prabayar 
SimPATI, karena dari  51 juta pelanggan Telkomsel,  49,5 persennya adalah 
pelanggan simPATI. Seperti telah dijelaskan sebelumnya, Telkomsel merupakan 
operator terbesar di Indonesia saat ini. Oleh karena itulah, penulis tertarik untuk 
menjadikannya sebagai objek penelitian. Kartu prabayar SimPATI menawarkan 
berbagai fasilitas dan keunggulan yang menarik antara lain, penggunaan Mobile 
Wallet T-Cash, Wireless Broadband Flash, Layanan 3G, Mobile Banking, Push 
e-Mail,  Transfer  Pulsa, International  Roaming,  Nada  Sambung  Pribadi, 
Telkomsel Call Me  808, SMS Me, SimPATIZone serta Telkomsel Pelindung 
Dataku  sebagai back-up  data  penting  pelanggan.  Selain  itu  simPATI  juga 
didukung dengan teknologi GSM Dual Band  (900 &  1800), GPRS, Wi-Fi, 
EDGE, 3G,   dan 3.5G (HSDPA)   juga   dengan   cakupan   jaringan
GSM/GPRS/EDGE terluas di Indonesia dan menjangkau lebih dari  95% dari 
total area populasi Indonesia, termasuk kota besar, kabupaten, dan kecamatan. 
Dengan  melihat  kondisi  tersebut,  maka  penelitian  dilakukan  dengan 
mengambil judul ”Pengaruh Product, Price dan People Terhadap Loyalitas 
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Pelanggan  Kartu  Prabayar  SimPATI  Program  SimPATI  PeDe di  Kota 
Bandung Tahun 2008” 
1.3. Perumusan Masalah 
Berdasarkan  latar  belakang  yang  telah  disebutkan  sebelumnya,  maka  dapat 
diidentifikasikan perumusan masalah sebagai berikut : 
1. Seberapa besar penilaian elemen product, price dan people kartu prabayar
SimPATI program SimPATI PeDe berdasarkan tanggapan pelanggan saat
ini?
2. Seberapa  besar  loyalitas  pelanggan  kartu  prabayar  SimPATI  program
SimPATI PeDe saat ini?
3.     Seberapa besar pengaruh secara simultan (gabungan) elemen product, price 
dan people terhadap loyalitas pelanggan kartu prabayar SimPATI program 
SimPATI PeDe? 
4.    Seberapa besar pengaruh secara parsial (individu) elemen product, price dan 
people  terhadap  loyalitas  pelanggan  kartu  prabayar  SimPATI  program 
SimPATI PeDe? 
5.   Apa yang harus dilakukan manajemen Telkomsel terkait dengan keputusan 
product, price dan people untuk meningkatkan loyalitas pelanggan kartu 
prabayar SimPATI program SimPATI PeDe? 
1.4. Tujuan Penelitian 
Sedangkan tujuan penelitian adalah sebagai berikut : 
1. Mengetahui besarnya penilaian elemen product, price dan people kartu 
prabayar  SimPATI  program  SimPATI  PeDe  berdasarkan  tanggapan 
pelanggan saat ini. 
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2.   Mengetahui besarnya loyalitas pelanggan kartu prabayar SimPATI program 
SimPATI PeDe saat ini. 
3. Mengetahui seberapa besar pengaruh secara simultan (gabungan) elemen 
product,  price  dan  people  terhadap  loyalitas  pelanggan  kartu  prabayar 
SimPATI program SimPATI PeDe. 
4. Mengetahui  seberapa  besar  pengaruh  secara  parsial (individu)  elemen
product,  price  dan  people  terhadap  loyalitas  pelanggan  kartu  prabayar
SimPATI program SimPATI PeDe.
5.   Mengetahui apa yang harus dilakukan manajemen Telkomsel terkait dengan 
keputusan product,  price  dan people untuk  meningkatkan  loyalitas 
pelanggan SimPATI program SimPATI PeDe. 
1.5. Kegunaan Penelitian 
Pelaksanaan  penelitian  ini  diharapkan  dapat  memberikan  sumbangan  yang 
bermanfaat bagi pihak-pihak yang membutuhkannya. Kegunaan penelitian ini 
diantaranya adalah : 
a. Bagi Perusahaan 
Melalui  penilitian  ini,  penulis  berharap  dapat  memberikan  
masukanmasukan kepada PT. Telkomsel sehingga dapat mengetahui 
strategi apa yang   sebaiknya   dilakukan   untuk   masa   yang   akan   
datang   untuk meningkatkan loyalitas pelanggan. 
b. Bagi Pihak Lain 
Diharapkan hasil penelitian ini dapat menjadi referensi   yang memberikan 
informasi yang tepat mengenai pemasaran, terutama mengenai pengaruh 
bauran pemasaran terhadap loyalitas pelanggan. 
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c. Bagi Penulis 
Penulis  berharap  dapat  menerapkan  teori-teori  dari  mata  kuliah  yang 
diperoleh  selama  mengikuti  perkuliahan  untuk  menganalisa  kasus  yang 
terjadi dalam pasar telekomunikasi Indonesia saat ini. 
1.6.  Sistematika Penulisan 
Sistematika penulisan dibuat untuk memberi gambaran umum tentang penelitian 
dan hasil penelitian. Berikut ini aturan penulisannya : 
BAB I           PENDAHULUAN 
Bab ini berisi uraian secara singkat mengenai tinjauan terhadap objek 
studi,   latar   belakang   penelitian,   perumusan   masalah,   tujuan 
penelitian, kegunaan penelitian, batasan penelitian dan sistematika 
penulisan. 
BAB II       TINJAUAN PUSTAKA 
Pada bab ini akan diuaraikan teori-teori yang melandasi penelitian 
serta mendukung pemecahan masalah. 
BAB III      METODE PENELITIAN 
Pada  bab  ini  akan  diuaraikan  mengenai  metode  penelitian, 
operasional variabel, skala pengukuran, metode pengumpulan data, 
teknik sampling, teknik analisis data dan pengujian hipotesis. 
BAB IV      HASIL DAN PEMBAHASAN 
Bab ini berisi penjelasan tentang cara pengumpulan, pengolahan dan 
analisa data yang telah melalui proses pengolahan. 
BAB V         KESIMPULAN DAN REKOMENDASI 
Pada  bab  ini  akan  dijelaskan  mengenai  kesimpulan  dari  hasil 
penelitian  yang  disertai  dengan  rekomendasi  atau  saran  bagi 
perusahaan yang diteliti. 
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BAB V 
KESIMPULAN DAN SARAN 
5.1. Kesimpulan 
Berdasarkan  penelitian  yang  dilakukan,  maka  dapat  ditarik  beberapa 
kesimpulan yang diharapkan dapat menjawab tujuan dilakukannya penelitian ini, 
yaitu sebagai berikut : 
a.   Karakteristik Responden 
Berdasarkan hasil pengolahan data didapat bahwa : 
1). 53% responden atau 53 orang responden adalah perempuan. 
2). 60% responden atau 60 orang responden berusia di antara 20 - 30 
tahun. 
3). 55% responden ataun 55 orang responden adalah mahasiswa. 
4). 55% responden atau 55 orang responen mengeluarkan biaya rata-rata 
dibawah Rp. 100.000 untuk biaya pulsa tiap bulannya. 
5). 64%  responden atau  64 orang telah  menggunakan kartu prabayar
SimPATI lebih dari 2 tahun.
6). 53% responden atau 53 orang menggunakan SimPATI PeDe karena 
alasan kebutuhan. 
7). 31% responden menggunakan pulsanya untuk mengirim SMS. 
8). 27% responden atau  83 orang mengetahui informasi produk kartu 
prabayar SimPATI melalui televisi. 
b. Penilaian Responden Terhadap Product, Price dan People Program
SimPATI PeDe
Dari  penjabaran  bab  empat  dan  berdasarkan  kriteria  penilaian  hasil 
pengolahan  data  yang  terdapat  dalam bab  tiga,  dapat  disimpulkan  bahwa 
elemen product, price dan people program SimPATI PeDe dinilai baik oleh 
105 
Tugas Akhir - 2008
responden selaku pelanggan di kota Bandung. Dengan skor total item rata-rata 
elemen product senilai  316,375 atau  79,09% sedangkan skor elemen price 
sebesar 310,286 atau 77,57% dan elemen people sebesar 310,2 atau 77,55%. 
Produk lebih mempengaruhi loyalitas pelanggan karena sebagian besar 
responden telah menggunakan nomor SimPATI mereka lebih dari  2 tahun. 
Mereka tidak lagi terlalu sensitif terhadap harga tetapi lebih mengutamakan 
segi produk, baik dari quality maupun feature. Dari pengolahan data diperoleh 
bahwa rata-rata skor total untuk sub variabel quality adalah 81,95%, variabel 
feature 77,75% dan style&design 67,50%. 
c.   Loyalitas Pelanggan Program SimPATI PeDe 
Berdasarkan  hasil  yang  diperoleh  dalam  bab  IV  dan  hasil  klasifikasi 
persentase penilaian jawaban, dapat disimpulkan bahwa loyalitas pelanggan 
setelah menggunakan kartu prabayar SimPATI cukup loyal, dengan rata-rata 
skor total sebesar 296,375 atau 74,09%. 
d.   Pengaruh Product, Price dan People Terhadap Loyalitas Pelanggan 
Program SimPATI PeDe 
Dari hasil pengujian dengan menggunakan analisis jalur, didapat bahwa 
elemen product, price dan people berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan program SimPATI PeDe, berikut rincian hasil pengujian 
yang diperoleh : 
1).  Pengaruh  total  dari Product, Price  dan People  terhadap  loyalitas 
pelanggan  program  SimPATI  PeDe  sebesar 72,29%  sedangkan 
pengaruh faktor lain (residu) adalah sebesar 27,71%. 
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2).   Sedangkan pengaruh Product, price dan people secara parsial adalah 
sebagai berikut : 
a). Product (X1)  berpengaruh  sebesar 46,24%.  Variabel product
program  SimPATI  PeDe  paling  berpengaruh  terhadap  loyalitas
pelanggan.
b).   Price (X2) berpengaruh sebesar 13,68%. 
c).   People (X3) berpengaruh sebesar 12,37%. 
e.   Kebijakan   Manajemen   Telkomsel   Terkait   dengan   Keputusan 
Product, Price dan People untuk Meningkatkan Loyalitas Pelanggan 
SimPATI PeDe 
Dari hasil pengujian didapat bahwa elemen product mempunyai pengaruh 
terbesar terhadap loyalitas pelanggan SimPATI PeDe, dengan nilai sebesar 
46,243%. Dalam variabel product terdapat sub variabel quality, feature dan 
style&design. Berdasar hasil pengolahan data, item pernyataan yang rata-rata 
skor totalnya dinilai paling rendah oleh responden adalah desain starter pack 
SimPATI  PeDe  yaitu  sebesar 270  atau 67,50%  dan  layanan  SimPATI 
mengikuti perkembangan teknologi (up to date) sebesar 308 atau 77,00%. 
Berdasarkan  hasil  pengujian  ini,  untuk  dapat  meningkatkan  loyalitas 
pelanggan SimPATI PeDe, pihak manajemen Telkomsel sebaiknya lebih fokus 
memperhatikan elemen product terutama mengenai style&design starter pack 
dan layanan yang ditawarkan SimPATI, yang menurut penilaian pelanggan 
nilainya masih sangat kecil. 
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5.2. Saran 
a. Saran untuk Perusahaan 
1). Product 
Berdasarkan  hasil  pengolahan  data,  didapat  bahwa  variabel product 
merupakan variabel yang paling berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan 
SimPATI  PeDe,  besar  pengaruh  variabel product terhadap  loyalitas 
pelanggan adalah 46,243%. 
- Dalam hal ini pihak manajemen Telkomsel harus lebih berfokus untuk 
memperbaiki style&design kemasan starter pack kartu prabayar SimPATI 
program SimPATI PeDe, karena penilaian responden paling rendah dalam 
item ini, yaitu sebesar rata-rata skor totalnya adalah 270. Saat ini, hampir 
semua operator menggunakan kemasan starter pack yang sama, yaitu 
hanya dibungkus oleh kertas kemasan saja. Yang membedakan adalah 
desain  kemasannya. Style&design  kemasan starter  pack  sebaiknya 
disesuaikan dengan mayoritas pengguna SimPATI, yaitu mahasiswa. 
Dari segi kualitas, SimPATI PeDe telah unggul, tetapi sebaiknya pihak 
Telkomsel  juga  memperhatikan  desain starter  pack.  Walupun  pada 
akhirnya kemasan starter pack tidak akan disimpan oleh pelanggan, akan 
tetapi penampilan juga dapat mempengaruhi penilaian pelanggan. 
- Selanjutnya pihak manajemen juga perlu memperhatikan persepsi yang 
diterima pelanggan, karena menurut pelanggan, layanan yang ditawarkan 
SimPATI  mengikuti  perkembangan  teknologi  masih  dinilai  rendah 
dibandingkan dengan item-item lain dalam variabel product, yaitu sebesar 
308. Padahal dari data yang ada, Telkomsel merupakan operator paling 
inovatif.  Hal  ini  dapat  terjadi  karena  persepsi  yang  disampaikan 
Telkomsel berbeda dengan persepsi yang diterima pelanggan. Yang dapat 
dilakukan  manajemen  Telkomsel  terkait  dengan  masalah  ini  adalah 
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dengan   mengedukasi   pelanggan   mengenai   layanan-layanan   yang 
ditawarkan  SimPATI.  Diharapkan  Telkomsel  tidak  hanya  menjadi 
operator yang paling inovatif saja, tetapi pelanggan juga mengetahui dan 
dapat memanfaatkan layanan-layanan tersebut. Hal ini juga berdampak 
pada peningkatan pendapatan Telkomsel. 
2). Price 
Saat ini tarif keseluruhan SimPATI memang paling tinggi dibandingkan 
operator-operator lain. Walupun begitu, manajemen Telkomsel tidak perlu 
ikut terjebak dalam perang harga seperti yang dilakukan operator-operator 
lain,  karena  yang  berpengaruh  positif  dan  signifikan  terhadap  loyalitas 
pelanggan  adalah  variabel product.  Variabel price  hanya  berpengaruh 
sebesar 13,68%  terhadap  loyalitas  pelanggan.  Telkomsel  tidak  dapat 
mengandalkan strategi harga untuk menambah atau mempertahankan pangsa 
pasar, sebaiknya Telkomsel fokus terhadap kualitas produk dan content-
content yang di tawarkan. Karena di situlah letak keunggulan Telkomsel saat 
ini,  mempunyai  jaringan  terluas  dan  menawarkan content-content  lebih 
bervariasi di bandingkan dengan operator lain. 
3). People 
Dari hasil pengolahan data, variabel people tidak terlalu mempengaruhi 
loyalitas konsumen. Besarnya pengaruh people terhadap loyalitas konsumen 
adalah 12,368%. Walaupun begitu, sebaiknya pihak manajemen Telkomsel 
tetap memperhatikan variabel ini, terutama untuk meningkatkan kecepatan 
customer service dalam menyelesaikan permasalahan pelanggan dengan cara 
memberikan  pelatihan  lagi  tentang  masalah-masalah  yang  biasa dialami 
pelanggan (trouble   shooting)   dan   bagaimana   cara   penanganannya. 
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Diharapkan  bila customer  service  telah  mengerti  apa  saja  yang  harus 
dilakukan bila menghadapi masalah tertentu maka kecepatan dan kesigapan 
customer service dalam menyelesaikan masalah tersebut dapat meningkat. 
4). Loyalitas 
Hasil  pengolahan  data  yang  didapat,  menunjukkan  bahwa  loyalitas 
pelanggan  program  SimPATI  PeDe  sudah  baik,  rata-rata  skor  totalnya 
sebesar 296,375 atau 74,09%. Meskipun begitu loyalitas pelanggan masih 
perlu ditingkatkan lagi. Karena berdasarkan tahapan loyalitas pelanggan 
yang dikemukakan oleh Oliver, pelanggan SimPATI PeDe belum mencapai 
tingkat  loyalitas  tertinggi.  Karena  pelanggan  masih  belum  berkeinginan 
untuk meningkatkan pemakaian pulsa perbulan, hal ini dilihat dari penilaian 
responden yang paling rendah dibandingkan item-item lain dalam variabel 
loyalitas. 
Perusahaan dapat meningkatkan loyalitas pelanggan dengan melakukan 
loyalty program seperti, adanya poin untuk setiap jumlah pemakaian pulsa 
tertentu,  yang  nantinya  poin  tersebut  dapat  ditukarkan  dengan  hadiah. 
Ataupun  melakukan  program-program  serupa  yang  dapat  meningkatkan 
pemakaian pulsa dan sekaligus meningkatkan loyalitas pelanggan tersebut. 
b. Saran untuk Penelitian Selanjutnya 
1). Pada penelitian ini, teknik pengambilan sampling menggunakan teknik 
convenience  sampling  yang  termasuk  dalam  teknik non-probability 
sampling. Teknik ini mempunyai kelemahan, yaitu jawaban responden 
tidak dapat menggambarkan secara kuat dari keseluruhan populasi. Pada 
teknik   non-probability   sampling   pemilihan   elemen   sampel   tidak 
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menggunakan   proses   random,   sehingga   anggota   sampel   dipilih 
berdasarkan pertimbangan tertentu atau berdasarkan alasan kemudahan 
saja.   Maka untuk penelitian selanjutnya diharapkan teknik pengambilan 
sample menggunakan teknik probability sampling, yang memungkinkan 
hasil  jawaban  dari  responden  dapat  digeneralisasi  untuk  keseluruhan 
populasi. 
2).   Dari hasil penelitian didapat bahwa, penilaian responden terhadap layanan 
yang ditawarkan SimPATI telah mengikuti perkembangan teknologi lebih 
rendah dibanding item pernyataan lain dalam variabel product. Padahal 
dari  data  yang  telah  disebutkan  dalam  Bab  I,  Telkomsel  merupakan 
operator paling inovatif dan selalu menjadi yang pertama mengeluarkan 
inovasi-inovasi  baru.  Dari  kasus  ini  dapat  ditarik  kesimpulan  bahwa 
walaupun layanan SimPATI telah mengikuti perkembangan teknologi, 
tetapi   pihak   manajemen   Telkomsel   belum  berhasil   mengedukasi 
pelanggan  kartu  prabayar  SimPATI  tentang  layanan-layanan  yang 
SimPATI tawarkan. Seharusnya pihak manajemen Telkomsel lebih dapat 
mengedukasi (customer education) layanan-layanan baru yang ditawarkan 
agar  persepsi  Telkomsel  dan  persepsi  pelanggan  dapat  sesuai.  Dari 
edukasi  yang  tepat  kepada  pelanggan  diharapkan  pelanggan  dapat 
mengerti manfaat layanan yang ditawarkan tersebut dan tertarik untuk 
menggunakannya. Dari uraian di atas, maka untuk penelitian selanjutnya 
akan lebih baik jika melakukan penelitian yang membandingkan persepsi 
yang diberikan Telkomsel  terhadap persepsi yang diterima konsumen. 
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